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図 11．ミュージシャン訪問（左）、快適な個室（中）、サンルームつき 3 階建ての施設（右）
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されている。
　この中でも頻度の高い活動が、みんなで集
まってのおしゃべりと音楽活動である。特
に、対話は、皆で話し合うことでポジティブ
な感情を誘発させやすいという理由から、職
員のなかでも重要な活動として認識されてい
た。
　しかし、そうした取り組みは、認知症を抑
制させるような認知的トレーニングに基づく
活動ではない。施設では、入居者が個別活動
や集団活動のなかで、自然に過去を思い出し
て話すことができるような環境づくりに勤め
ていた。たとえば、音楽や写真を見ること
で、子供時代、仕事時代、趣味（e.g.	フッ
トボール）などの情報を、積極的に対話のな
かで引き出す努力がなされていた。入居者の
なかには、言葉を使えない場合もあるが、症
状に応じた対話方法を用いることで入居者の
精神的健康を維持し続けることができる。つ
まり、記憶能力を向上させるなどの特別なト
レーニングは実施していないが、対話によっ
て入居者の生活の質が上昇する。そのこと
で、入居者のQuality	of	 lifeを向上させる取
り組みが実践されていると理解できる。
６．１　人物中心のケア 
　施設では、入居者自身が望む生活を送るこ
とを重視している。そのため、入居予定者お
よび親族から、看護師が入居前に自宅や生活
背景、過去の関心事など、詳細なヒアリング
を行う。
　一般的な質問項目は家族構成の聞き取りで
ある。その他、早起きかどうか、夜食が必要
か、ダンスや音楽が好きかなどの聞き取りが
行われる。得られたヒアリングデータ、例え
ば、話すのが好き、一人でいるのが好き、本
を読むのが好き、などのさまざまな特徴がケ
アにいかされる。
　以前は時間通りのルーティンが決まってお
り、流れに従って作業を行っていたが、現在
は入居者の希望をできるだけ尊重し、個々の
時間を大切にした対応を取っている。
　こうした個別化対応によって過剰な作業負
荷がかかることが予測されるが、各階の入居
者を少数に抑えていることにより、それほど
大きな負担がかかるわけではない。また、自
己中心的な介護要望は、入居者本人よりも親
族による場合が多く、職務中に個別化対応に
よる過剰労働が生じることはほとんどない。
　
６．２　継続的改善プロジェクト
　介護サービスは競争入札ではあるが、ス
トックホルム市が予算を決定するため、各施
設は予算額に基づいたサービスの質を競う必
要がある（賃金競争ではない）。質の良いサー
ビスを提供するには質の高い人材が求められ
る。しかしながら介護スタッフの給与は上昇
しておらず、10年ほど前から人材不足とな
ることが危ぶまれていた（教師の給与は上昇
している）。そこで、本施設では、魅力的な
働き方を職員に提供することで、質の高い人
員を確保するよう努力している。
　また、顧客満足度を高めるための継続的な
改善プロジェクトも実施されていた。例え
ば、カルテの改善、食事の改善、認知症の症
状理解、人物中心のケアといった年次計画で
ある。近年の、親族支援計画では、ヘーゲ
シュテン－リリェホルメン区が企画した研修
会にリースベット氏が参加し、その指導のも
とに職員にコーチングがなされた。
　本プロジェクトは、入居者の親族に個別の
対応（e.g.	最適な連絡方法・日程などを調整）
を行うことで、親族との連絡頻度を増加させ、
最終的に施設の活動を詳細に理解することに
つながる（e.g.	施設での生活状況、食事の状
況、屋外での活動状況など）。親族の理解は、
顧客満足度の向上に影響する（親族のなかに
は自分の将来の病的リスクを心配する人もい
る）。
　驚くべきは、こうした不断の改善計画が従
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業者のマンパワーを圧迫しないように統制さ
れていることであった。特に小規模の企業で
は、ワーキンググループや小委員会の乱立が、
通常作業の質を低下させかねない。そこで、
本施設では、トヨタ自動車の生み出した、工
場における生産運用法の一つであるトヨタ生
産方式に基づく手法を高齢者ホームでの事業
改善に取り入れている。この方式は、海外で
はリーン生産方式と呼称されている。トヨタ
生産方式は、生産現場のムダを徹底的に排除
するという思想に基づき、製造方法の合理性
を求めるもので、ジャストインタイムと自働
化を２本の柱とした様々な対策が講じられて
いる９。スウェーデンにおいては、近年、
リーン生産方式をサービス業に積極的に活用
するという、国をあげた社会的取り組みがな
されており、学校教育にもその活用範囲は広
がっている 10。つまりは、ホーム運営におけ
るムダを徹底的に排除することで、質の高い
個別化対応を維持できるだけの作業余力を確
保していると言える（注：2017年オーセン
ゴーデンを委託運営していたNPO	Bräcke	
Diakoniは入札競争に敗れ、2018年からは別
会社（Humana）が運営している。）。
７．まとめ
　本稿では、2017年３月に行われたスウェー
デン視察結果を報告した。ここでは主に、
（１）北欧での自然教育、こども園、そして
小学校での教育的取り組みの特徴、（２）オ
ンラインカウンセリングサービス、ファミ
リーセンター、そして高齢者ホームでの福祉
的取り組みの特徴の２点を報告した。両者に
共通することは、取り組むべき事業を全体的
に俯瞰し、必要な能力を必要な場所に配置す
るという全体観が保持されていることであっ
た。また、スタッフの働き方の質を常に良好
に保つことで、サービスの提供水準を維持す
るシステム作りがなされていた。こうした取
り組みの中には、日本社会の中で学ぶべき点
が少なからず存在するように考えられる。
　今回の報告では、文章量の都合上、次の視
察内容を割愛した：（１）Bengt	Elmén氏訪
問（パーソナルアシスタント制度を中心とし
た障害者福祉政策の理解）、（２）修道院およ
びUrnatur訪問（エステルヨートランド県グ
リーンツーリズム研修）、（３）Glasadegången
市営レストラン訪問（障がい者雇用の理解）、
（４）Vätternrundanサイクリングレース主
催Sven	Montelius 氏講演（地域活性事業の
理解）、（５）NPOハロードリーム実行委員
会によるSmile	Coaching（笑顔のコーチン
グを用いたノンバーバルコミュニケーション
の理解）、（６）エステルヨートランド県知
事、モータラ市長、スウェーデン国会議員へ
の謁見（日瑞国交樹立150周年に関する情報
交換）。いずれの視察も現在の北欧社会を理
解する上で非常に貴重な資料になると考えら
れるが、これらの視察結果については別の機
会にて報告したい。
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